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4Résumé et mots clés 
Titre : 
Modélisation d’entreprise : Proposition d’une démarche de construction et de validation de 
modèles réalisant la cohérence des systèmes de l’entreprise 
Résumé en français : 
L’application efficace d’un modèle conduit à visualiser les processus de l’entreprise, à 
simuler leur fonctionnement et à mettre en place des actions pour améliorer leurs 
performances. Pour chacun des processus clés de l’entreprise une multitude de modèle est 
disponible. Nous proposons une méthode de modélisation unique qui permet d’augmenter la 
compatibilité de différents modèles entre eux et d’améliorer la cohérence de l’entreprise. 
La première étape de notre méthode de modélisation est de lister les primitives de 
chaque modèle et de donner une définition claire de chacune de ces primitives. La deuxième 
étape est l’écriture de la grammaire du modèle. Les règles de modélisation permettent, en 
effet, d’arranger les primitives selon un certain ordre et d’obtenir un modèle qui a du sens. La 
troisième étape est la vérification de la validité du modèle. Nous évaluons les performances 
du modèle par rapport aux services qu’il rend à ses environnants tels que le modélisateur, les 
utilisateurs ou le système réel. Nous déterminons, par une analyse fonctionnelle, la liste des 
fonctions à vérifier par le modèle pour que ses services soient atteints.  
Une étude théorique permet d’appliquer cette méthode de modélisation sur trois des 
processus inter fonctionnels de l’entreprise : le processus de Supply Chain Management 
(SCM), le processus de Product Lifecycle Management (PLM) et le processus de Customer 
Relationship Management (CRM). Nous avons ciblé ces trois processus pour avoir une 
représentation des quatre sous-systèmes de l’entreprise : le sous-système de Décision 
(représenté par les finalités de chaque processus), le sous-système Opérant (représenté 
essentiellement par le processus de SCM), le sous-système d’Information (représenté 
essentiellement par le processus de PLM) et le sous-système de Connaissances (représenté par 
les connaissances sur les processus). Les résultats obtenus sont liés au degré de maturité des 
modèles. Si le processus dispose de plusieurs types de modèles, notre méthode de 
modélisation permet de clarifier les objectifs de modélisation et d’orienter le choix du 
manager vers le modèle qui permet de les atteindre. Si le processus dispose de peu de 
modèles, notre méthode permet de proposer un modèle représentant les étapes du processus 
global, ses ressources, ses acteurs et les flux échangés.  
Dans la pratique, toute entreprise industrielle est organisée autour d’un processus qui 
devient le processus central dont les objectifs sont primordiaux à atteindre, mais cela 
n’empêche pas les autres processus d’être visibles. L’une des exigences est de conserver la 
cohérence de toute l’entreprise. Nous définissons la cohérence par deux facteurs : l’unité 
d’objectif et la compatibilité entre les flux d’information et de connaissances dans 
l’entreprise. Les conditions de cohérence sont appliquées dans le cas d’une entreprise 
industrielle sur les modèles de trois processus : le SCM, le PLM et le CRM. Les gains 
organisationnels sont de permettre une vision globale des étapes et des ressources nécessaires 
à chaque processus, de distinguer les interfaces et les échanges d’informations entre processus 
et de capitaliser les connaissances sur la construction, l’utilisation et l’amélioration de 
modèles. 
Mots-clés :  modélisation d’entreprise, amélioration de processus, construction de modèles, 
validation de modèle, Knowledge Management, cohérence des systèmes 
5Summary and keywords 
Title : 
Enterprise Modelling: Proposing an approach that builds and validates models realizing 
enterprise systems coherency 
Summary : 
Enterprise Managers have two important objectives: anticipating the enterprise 
evolution and mastering its transformation. As a consequence, different process models are 
available in research papers. But it is difficult to choose between available models and prove 
that the selected model can improve the enterprise performances. We propose a unified 
modelling methodology enhancing the models suitability and preserving the enterprise 
coherency.   
The first step of our methodology is to obtain a components list for each studied model 
and to provide a clear definition for each component. The second step is to clarify the 
syntactic rules that allow building the model. The model components have to be arranged 
according to a specific order to form a meaningful model. Process models validation is based 
on a Functional Analysis approach that acts as a guide in building process models.  
We focus our theoretical study on three processes: the Supply Chain Management 
(SCM), the Product Lifecycle Management (PLM) and the Customer Relationship 
Management (CRM). The four enterprise sub-systems are represented: The Decision Sub-
system (through the finalities of each process), the Operations Sub-system (which operations 
are depicted in the SCM process), the Information Sub-system (represented by the 
information flow in the PLM process) and the Knowledge Sub-system (the knowledge flow in 
each processes is identified). 
The result of using our modelling methodology depends of the maturity of the models. If the 
process possesses different types of models, our methodology lists all the possible modelling 
objectives which facilitate the manager choice. If the process has few models, our 
methodology permits building a model depicting the process steps, its resources, its actors and 
the exchanged flows. The results of this theoretical study are evaluating existing SCM 
models, building new PLM models and sorting CRM models according to their aim into 
separate categories.  
On the field, the enterprise organisation is focused on one central process (such as the 
SCM, the PLM or the CRM process), but the other processes are clearly visible. The 
enterprise managers have more than one model to master. The major constraint is to preserve 
the enterprise coherency. 
The coherency is obtained through the alignment of the models’ objectives and the 
compatibility between information and knowledge flows. These two coherency factors are 
realised in all the phases of the model lifecycle: building the model, initializing it in the 
enterprise, making it fully operational and improving it. 
Applied with an industrial partner, our coherency conditions bring considerable gains: 
it provides a detailed view of three important processes in the enterprise (the SCM, the PLM 
and the CRM), it identifies the interfaces and the information exchange between processes 
and it allows capitalising the knowledge on building, using and improving models. 
Our research subject focused on building and validating process models and enhancing 
coherency conditions leads to numerous perspectives. The future developments are to apply 
the modelling methodology on other enterprise processes and to develop a Knowledge System 
realising models coherency. 
6Keywords :  Enterprise modelling, process improvement, model design, model validation, 
Knowledge management, systems coherency  
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Figure 1 - Description d’un système dans Le paradigme systémique [Le Moigne,  
1990] - 
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Figure 2 - Les pôles de référence pour la définition d’un système - 
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Figure 3 - Le système OID [Le Moigne 1994] -  
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Figure 4 - Le système AIK [Ermine et Boughzala, 2007] - 

=B&-	
F)G&
F5G
  
  
  F!G 
   
 

'-	)!$

'
	
)

 
  R$ '  
 $#      
    #
 '#
  

'	


; 
     
   )   #   

      )  ! '# 
   



$
	

) ' -	 5 & &      -
	)!
*

	!)5&

#  ! F!G&  ) F)G    F5G   
# 
  ' $  !& )  5    

K'
	&
&
+K

#   
 
    
 &   #  

#

'	!)56#&
 
6



A 
K 
I 
Expression 
Appropriation 
Compétence Cognition 
Valeur 
R 
26
*  
 
 
 
  
  !)5  1)=& #
-	 

# &
 #   
 


	
					
'1)=!)5K 

	#


-	

 &   1)= FMG     
 # -
	0  	 
   D + 
 E 
 
*?*&9QQQC'!)5FBG&#
 # 
  
 &  
   
 6 
 
	#06&6#6#
$	$
#
<
 
  -	
=

1
)$
F.SG
Figure 5 - Le Système OID enrichie par le patrimoine de connaissance - 
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Figure1.1 - Représentation d’une fonction en IDEF0 - 
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Figure 1.2 - Représentation d’un UDC en IDEF3 - 
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Figure 1.3 - La logistique interne de l’entreprise- [Petitqueux, 1999] -  
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Figure1.4 - la logistique externe de l’entreprise [Petitqueux, 1999] - 
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Figure 2.1 - Primitive d’un fournisseur, un client ou un magasin de stockage dans un 
diagramme de flux - 
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Figure 2.2 - Primitive d’un flux physique dans un diagramme de flux - 
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Figure 2.3 - Primitive d’un flux d’Information dans un diagramme de flux - 
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Figure 2.4 - Primitive de localisation d’un fournisseur ou d’un client en VSM - 

' 9B
 
# 
8 #  
 $$    $P #      
     
    
   

&&&




%#-=#
   
      K 	  # 



$$#
6


$P#





	@				!

 
Figure 2.5 - Primitive de localisation d’un opérateur en VSM - 
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Figure 2.6 - Primitive désignant un processus interne en VSM - 
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Figure 2.7 - Primitive désignant l’ensemble de données/caractéristiques d’un 
processus interne en VSM - 
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Figure 2.8 - Primitive désignant les détails de la fabrication en VSM - 
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Figure 2.9 - Primitive désignant un entrepôt, un magasin de stockage ou un 
supermarché en VSM - 
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Figure 2.10 - Primitive désignant un point de stockage intermédiaire avec le niveau de 
stock atteint en VSM - 
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Figure 2.11 - Primitive désignant un flux physique en VSM - 
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Figure 2.12 - Primitive désignant un flux d’information non automatisé en VSM - 
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Figure 2.13 - Primitive désignant un flux d’information automatisée en VSM - 
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Figure 2.14 - Primitive désignant un transport entre l’entreprise et ses différents 
partenaires en VSM - 
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Figure 2.15 - Primitive désignant un signal Kanban en VSM - 
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Figure 2.16 - Primitive désignant l’envoi d’un signal Kanban en VSM - 
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Figure 2.17 - Primitive désignant la production en suivant les étiquettes du Kanban en 
VSM - 

'
.9@J	
#
#
5



 
Figure 2.18 - Primitive désignant l’échange d’un Kanban en VSM - 
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Figure 2.19 - Etat  actuel d’un modèle VSM d’une Supply Chain - 
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Figure 2.20 - Etat souhaité d’un modèle VSM d’une Supply Chain -  
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Figure 2.21 - Primitive représentant le cycle de vie du produit - 
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Figure 2.22 - Représentation d’une étape du cycle de vie -  
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Figure 2.23 - Représentation d’un flux d’information dans un modèle de PLM -  

!$#

D
E&& F#


	


G
D
E&
F#

	


G
* K	    F

G

$
	
F?&9QQJC&,:?,:
&9QQSCG

- 			

  

  $#
  $  

$
	
&




    
   ;   
 
 








Figure 2.24 - Représentation de la base de stockage en PLM -  
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Figure 2.26 - Un exemple représentatif des modèles de CRM dans le domaine du 
Marketing [Avlonitis et Panagopoulos, 2005] -  
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Figure 2.27 - Un exemple représentatif des modèles de CRM dans le domaine du 
Marketing [King et Burguess, 2006] -  
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
Figure 2.28 - Un exemple représentatif des modèles de CRM dans le domaine du SI 
[Ngai et al, 2009] -  
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Figure 2.29 - Un exemple représentatif des modèles de CRM dans le domaine du SI 
[Payne et Frow, 2005] - 
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
Figure 3.2 - Exploitation du guide d’entretien pour construire les modèles des 
processus - 
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Entretien n° : 2 Date de réalisation : 24/02/2010 
Réalisé à :  Date de validation :  
Personnes présentes : Abir Fathallah,  
Informations générales : 
Quels est votre parcours chez Vallourec ?  
.. ……………………………………………………………………
…………………………… 
Dans quelles équipes travaillez- vous ? 
………………………………………………………………………
……………………. …… 
Quels sont vos collaborateurs ? 
………………………………………………………………………
……………………. …… 
Informations spécifiques au SCM : 
1. présentation du  produit ou de la gamme de produits sujet de 
l’étude : 
………………………………………………………………………
……………………. …… 
2. Quel est, pour vous, la définition spécifique du produit pour 
vous (attributs, informations importantes…) ? 
………………………………………………………………………
……………………. …… 
3. Quels sont les clients concernés par cette gamme de 
produits ? 
………………………………………………………………………
……………………. …… 
4. Quels sont, pour vous, les caractéristiques de ses clients 
(attributs, informations spécifiques…) ? 
………………………………………………………………………
……………………. …… 
5. Comment définissez-vous la SC avec ces clients et sur ces 
produits ? 
………………………………………………………………………
……………………. …… 
6. Comment gérez-vous les relations avec ses clients ?
.. 
………………………………………………………………………
………………………… 
7. Quels sont les objectifs visés par la SCM avec ces clients ? 
………………………………………………………………………
……………………. …… 
8. Quels outils (informatiques, techniques, logiciels…) utilisez-
vous pour la gestion de la supply chain? 
………………………………………………………………………
……………………. …… 
9. Envisagez-vous d’employer de nouveaux outils ?
+

0


&

#
+

0


#&





%


116

Figure 3.3 - Exploitation du guide d’entretien pour l’identification des flux- 
d’information et de connaissances dans les processus -  
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Dans le cadre de votre fonction : 
Action : 
1. Quels sont les actions spécifiques à exécuter ?  
………………………………………………………………………………………………… 
2. Si elles sont nombreuses quelles sont les plus importantes, les indispensables à votre 
fonction ? 
………………………………………………………………………………………………… 
3. Pour chaque action, quels sont les informations dont vous avez besoin ? 
………………………………………………………………………………………………… 
4. Selon vous quels sont les informations que l’on peut obtenir de cette action ? 
………………………………………………………………………………………………… 
5. A quelles connaissances faites-vous appel pour mener à bien cette action ? 
………………………………………………………………………………………………… 
6. Quelles sont les connaissances qui peuvent résulter de la réalisation de cette action ?  
………………………………………………………………………………………………… 
Décision : 
1. Quels sont les décisions spécifiques à exécuter ?  
………………………………………………………………………………………………… 
2. Si elles sont nombreuses quelles sont les plus importantes, les indispensables pour 
votre fonction et pour l’étape suivante du travail?
………………………………………………………………………………………………… 
3. Pour chaque décision, quels sont les informations dont vous avez besoin ? 
………………………………………………………………………………………………… 
4. Selon vous quels sont les informations que l’on peut obtenir de cette décision ? 
………………………………………………………………………………………………… 
5. A quelles connaissances faites-vous appel pour prendre cette décision? 
………………………………………………………………………………………………… 
6. Quelles sont les connaissances qui peuvent résulter de la décision que vous prenez ?  
………………………………………………………………………………………………… 
Identification du Patrimoine de connaissance : 
(À partir du guide remplir un tableau par actions et par décisions correspondantes) 
Le but est de constituer le patrimoine connaissance de Vallourec et de le distinguer du 
Système d’Information) 
 Information 
consommée 
Information 
produite 
Connaissance 
utilisée 
Connaissance 
apportée 
Action 
exécutée :  
    
Décision prise :      
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Figure 3.6 - Modèle de CRM réalisé chez Vallourec -  
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Gestion des canaux de 
communication: 
•veille sur le marché du pétrole 
•Suivi des appels d’offre de produits 
•Suivi des produits de la concurrence 
•Lancement de nouvelle exploitation 
•Présence à des Conférence spécialisée
Oil&Gas 
•Participation aux comités de 
normalisation 
•Réunion avec les spécialistes de 
corrosion produits du client
Collecte des Informations 
client: 
•Suivi de développement de l’exploitation  
des puits 
•Attribution d’un interlocuteur privilégié
à chaque client 
•Suivie des performances du produit chez 
le Client 
•Réponses aux réclamations du client 
•Résoudre des défauts de qualité en 
 collaboration avec le client 
Gestion des campagnes:
•Dépôt de brevets 
•Présentation de nouveaux produits 
•Preuves de performances des produits 
•Conduite des tests avec les clients 
•Proposer des produits complétant les  
Commandes  
•Anticiper l’évolution des normes 
Analyse des  Informations 
client: 
•Estimation des dates et quantités à
commander 
•Évolution des commandes 
•Mesures de satisfaction client 
•Anticiper la commande du client 
•Conseil techniques aux clients pour une  
meilleure utilisation du produit 
CRM Opérationnel 
-Equipes technico-commerciale 
-Equipe Marketing& Développement 
CRM Analytique 
-Equipe Marketing& Développement 
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Figure 3.7 - Distinction entre informations et connaissance dans la construction des 
modèles de processus - 
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Identification du Patrimoine de connaissance : 
(À partir du guide remplir un tableau par actions et par décisions correspondantes) 
Le but est de constituer le patrimoine connaissance de Vallourec et de le distinguer du 
Système d’Information) 
Exemple :  
Emballage de tubes 
 Information 
consommée 
Information 
produite 
Connaissance 
utilisée 
Connaissance 
apportée 
Action 
exécutée :  
Emballer un 
tube 
 - Température, 
dimension, 
qualité de 
l’acier…
 - Types 
d’emballage, 
référence 
d’emballage…
Connaissance 
sur les tubes,  
connaissances 
sur les clients
Savoir faire 
d’emballage 
(…)
Décision prise :  
Rejet d’un tube 
Résultats test de 
qualité (mise au 
mille)
- rapport de rejet Connaissances 
des défauts sur 
les tubes
-Processus de 
rejet (…)
 Information 
consommée 
Information 
produite 
Connaissance 
utilisée 
Connaissance 
apportée 
Action 
exécutée :  
    
Décision prise :      
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Figure 4.1 - Cycle de vie d’un modèle de processus en entreprise - 
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
Figure 4.2 - Conditions de cohérence d’un modèle de processus en phase de 
construction en entreprise - 
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Figure 4.3 - Conditions de cohérence d’un modèle de processus en phase 
d’Instanciation et d’opérationnalisation en entreprise - 
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Figure 4.4 - Conditions de cohérence d’un modèle de processus en phase 
d’amélioration du modèle - 
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Figure 4.5 – Le cycle d’amélioration continue de la modélisation - 
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Entretien n° : 3 Date de réalisation : 24/02/2010 
Réalisé à : Villa Valenciennes  Date de validation :  
Personnes présentes : Abir Fathallah, Charles Delvaux 
Informations générales : 
Quels est votre parcours chez Vallourec ?  
Entrée chez Vallourec en 1986 (au VRA, à Aulnoye Amery). Puis en 1991 la Scierie de Saint 
Saulves responsable de l’élaboration de l’acier, responsable  coulée continue rotative pour 
2ans. Puis R&D et outillage. Depuis 1999 au service qualité de la scierie. 
Depuis Novembre 2009 : « Communauté de Process » 
Dans quelles équipes travaillez- vous ? 
« Communauté de Process » : fondée en 2004, organise des échanges sur les processus du 
groupe entre trois aciéries du groupe : France, Brésil, USA.
Quels sont vos collaborateurs ? 
Dans la « Communauté de Process » : Des collaborateurs dans les trois pays : USA, Brésil et 
France+ les responsables des usines, les responsables R&D, les équipes qualité dans les 
usines et les responsables Technologies (dans les USA et le Brésil essentiellement). 
A Saint Saulves : les responsables des fours électriques, les responsables en 
approvisionnement ferrailles.  
Quel est la définition d’un processus pour vous ? 
Processus : ligne conductrice, ligne de progrès. 
Ils y a trois processus important en usine : les processus de management, les processus de 
réalisation et les processus support. 
Les plus important processus de réalisation en aciérie sont : la fusion/ Elaboration de l’acier/ 
Solidification de l’acier. Mais il y a aussi : préparation ferraille/ refroidissement de l’acier/ 
visite et expédition de l’acier aux tuberies. 
Chaque usine établie sa ligne conductrice qui est un plan de progrès continue pour toute 
l’année et élaboré une année à l’avance. Les experts de la « Communauté de Process »  
conseille l’usine pour consolider et rectifier et exécuter ce plan : les processus sur lesquels il 
faut travailler les objectifs à atteindre en amélioration, les sites ou ces processus sont le mieux 
élaborer (et dont il faut s’inspirer) 
Informations spécifiques au SCM : 
1. présentation du  produit ou de la gamme de produits sujet de l’étude : 
Toute la gamme de produit à Saint Saulves : acier péri technique, acier à basse teneur en 
Carbonne 
2. Quel est, pour vous, la définition spécifique du produit pour vous (attributs, 
informations importantes…) ? 
Les attributs les plus importants du produit est la qualité et les caractéristique de l’acier. 
Exemple :  
-Pour le 13 de Chrome : le processus le plus important qu’il faut maitriser est la dissolution du 
chrome dans l’acier pour avoir un acier à teneur de 13% en chrome, pour cela il faut tenir 
compte de l’étape de « dégazage » : installation de dégazage du métal sous vide. 
-Pour la qualité de l’acier en général : à la fabrication des ronds d’acier, beaucoup d’instabilité 
et de retraits au centre des ronds -> étapes de forage et de re-laminage pour réduire ces 
défauts.  
3. Quels sont les clients concernés par cette gamme de produits ? 
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Le client direct pour l’aciérie est la tuberie (client interne) quelque soit le type de produit 
traité. Quelquefois, un représentant du client du client (client  de la tuberie) est présent pour 
voir l’élaboration de l’acier de ses produits.  
4. Quels sont, pour vous, les caractéristiques de ses clients (attributs, informations 
spécifiques…) ? Comment gérez-vous les relations avec ses clients ? 
La communication est avec un interlocuteur, un vis-à-vis direct à la tuberie. Les critères les 
plus importants à surveiller pour assurer la qualité de l’acier et la satisfaction du client sont : 
le Taux de Paille et le Taux de défauts intérieur.   
5. Comment définissez-vous la SC avec ces clients et sur ces produits ? 
Client consommateur final-> client de la tuberie-> client direct : la tuberie-> aciérie 
6. Quels sont les objectifs visés par la SCM avec ces clients ? 
 Définir les bons indicateurs d’interface, les suivre et s’en servir pour bien faire évoluer le 
processus. 
Objectif d’un  «  plan de progrès » de chaque usine (plan d’amélioration continue) : réduction 
d’énergie et réduction des consommations pour réduire les couts + Identifier les bons 
indicateurs de qualités. 
Liste indicateurs de qualité : Taux de paille (défauts dans l’aciérie), Taux de dérogation
(dérogation de l’acier par rapport à la qualité voulue par le client ou la fin de la livraison 
client le taux en dehors de la demande, pour une coulée le taux de produits sans dérogation ne 
doit pas être au dessous de 90%), le nombre de réclamations (du client, avec le détails de la 
réponse à cette réclamation), Indice de satisfaction mensuel
7. Quels outils (informatiques, techniques, logiciels…) utilisez-vous pour la gestion de la 
supply chain? 
Des outils graphiques consultés tous les mois : tableaux de bord (contenant les indicateurs 
indiqués ci-dessus avec un code couleur : vert orange et rouge), organisation de GAC (Groupe 
d’Amélioration Continue pour résoudre, comprendre la détérioration d’un indicateur), Pareto, 
5M, Brainstorming (décortiquer l’indicateur pour agir sur ses levier et l’améliorer) 
Des outils de modélisation de coulée d’acier, modélisation de la solidification ou le 
refroidissement de l’acier.  
8. Envisagez-vous d’employer de nouveaux outils ? 
Non 
9. Avez-vous un « modèle de SCM » de référence ? 
Non 
10. Envisagez-vous de changer de modèle ? 
Non 
11. Quels sont les composants les plus importants dans un modèle de SCM ? et quels sont 
leur définitions pour vous ? 
Les processus 
Les indicateurs de performance 
12. Avez-vous entendue parler ou utilisé d’autres modèles de SCM dans votre parcours 
professionnels ? Si oui lesquels ? 
Certaines démarches dans le SCM : MPC (Maitrise des Processus par la Mesure), le cycle de 
PDCA.  
Rôle dans le modèle (SCM, PLM ou CRM) : 
Après la réception des approvisionnements : Première étape de traitement de la matière 
première : préparation de l’acier  
Contrôle, Supervision et Amélioration des processus de la SC (plus particulièrement les 
processus dans l’aciérie).  
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Dans le cadre de votre fonction : 
Action : 
1. Quels sont les actions spécifiques à exécuter ?  
- Récolter les indices de satisfaction des clients 
- Traiter les réclamations des clients 
Décision : 
1. Quels sont les décisions spécifiques à exécuter ?  
- Plan d’actions à prendre quand un indicateur se dégrade 
Identification du Patrimoine de connaissance : 
(À partir du guide remplir un tableau par actions et par décisions correspondantes) 
Le but est de constituer le patrimoine connaissance de Vallourec et de le distinguer du 
Système d’Information) 
 Information 
consommée 
Information 
produite 
Connaissance 
utilisée 
Connaissance 
apportée 
Action 
exécutée :  
Récolter les 
indices de 
satisfaction des 
clients 
Indices de 
satisfaction 
communiqués 
par chaque 
tuberie (7 
tuberie)
-Courbe 
représentative de 
l’évolution de 
l’indicateur 
- Informations à 
communiquer en 
réunion 
mensuelles à 
l’équipe en 
charge de la 
production de 
l’aciérie.  
- Connaissance 
en 
communication 
et en gestion 
d’équipe 
- Connaissance 
en réaction par 
rapport à 
l’évolution d’un 
indicateur 
Action 
exécutée :  
Traiter les 
réclamations des 
clients 
-Détails de la 
réclamation du 
client 
-Information sur 
la coulée ou 
l’acier objet de 
la réclamation 
 -Information sur 
des analyses 
supplémentaires 
sur le produit 
pour vérifier la 
réclamation 
-Information sur 
le processus qui a 
conduit au défaut 
-
recommandations 
pour ne plus 
avoir le même 
défaut 
-Connaissances 
sur les processus 
dans l’aciérie 
(paramètre de 
coulée, 
enregistrement 
de la coulée…) 
-Connaissance 
sur les qualités 
d’acier objets de 
la réclamation 
-Connaissances 
sur les défauts à 
éviter dans les 
processus 
Décision prise :  
Plan de 
changement du 
processus quand 
un indicateur se 
dégrade  
(ex : 
augmentation du 
taux de 
-Information sur 
la dégradation 
de l’indicateur 
(ex : les chiffres 
du taux de 
réclamation 
communiqués 
par la tuberie) 
-Informations 
-Détails des 
mesures à 
prendre pour 
influencer 
l’indicateur (ex : 
analyser des 
échantillons de la 
coulée en 
question pour 
Connaissances 
en formation de 
l’équipe de 
GAC qui 
étudiera 
l’indicateur en 
question 
Connaissances 
sur les leviers 
dans l’aciérie 
qui influencent 
chaque 
indicateur 
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réclamation) sur les causes 
probables de 
dégradation de 
l’indicateur (des 
GAC) (ex : 
problèmes pour 
la coulée, 
problème de 
refroidissement 
ou solidification 
de l’acier…) 
connaître les 
raisons des 
défauts, 
augmenter le 
temps de 
refroidissement, 
…) 
Par exemple : 
L’aciérie de SS est à 99% des produits sans réclamations, 98,5% des produits sans 
dérogations, 95% de respect des délais pour les livraisons.  

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Entretien n° : 12 Date de réalisation : 11/03/2010 
Réalisé à : Tuberie Saint Saulve Date de validation :  
Personnes présentes : Abir Fathallah, Jean-Philippe Nesti 
Informations générales : 
Quels est votre parcours chez Vallourec ?  
Depuis 2 ans chez Vallourec : R&D Pétrole et Contrôle Qualité 
Dans quelles équipes travaillez- vous ? 
Service Qualité : relation avec les clients pour développer de nouveaux produits et qualifier de 
nouveaux produits sur tous le site de Saint Saulve.
Quels sont vos collaborateurs ? 
-Service Qualité 
-Responsable Four de Saint Saulve 
-Responsable Traitement Thermique 
-responsable Process Laminoir 
Informations spécifiques au PLM : 
13. présentation du  produit ou de la gamme de produits sujet de l’étude : 
Tous le flux de produits pétroliers pour VMOG 
  
14. Quel est, pour vous, la définition spécifique du produit pour vous (attributs, 
informations importantes…) ? 
-Le grade d’acier considéré 
-Les traitements thermiques à faire et leurs résultats 
-Les tests CND (Contrôle Non destructif) à faire et leurs résultats 
15. Quels sont les clients concernés par cette gamme de produits ? 
-VMOG (à Aulnoy) et VAM Drilling (95% des produits)+ des clients aux USA 
16. Quels sont, pour vous, les caractéristiques de ses clients (attributs, informations 
spécifiques…) ? 
-Client interne : VMOG ou VAM Drilling, échange de spécification produit interne 
-Pas de contact direct avec le client du client mais des échanges avec les commerciaux (qui 
sont en contact avec le client du client) 
17. Comment définissez-vous le système de PLM avec ces clients et sur ces produits ? 
 Décision de lancer un nouveau produit 
 Confirmation des caractéristiques du produit à qualifier (traitements thermiques, CND...) 
 Définition des livrables nécessaires à l’expédition (spécification produits, documents 
administratifs pour assurer l’expédition…) 
 Passage des produits par le Laminoir (1 semaine en moyenne)
 Réalisation du premier test CND (1 semaine en moyenne)  
 Effectuer les traitements thermiques sur les produits 
 Réalisation du Deuxième test CND (1 semaine en moyenne)
 Validation de la qualité et des résultats de la qualification 
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 Expédition client 
18. Comment gérez-vous le PLM avec ses clients ? 
-Edition des certifications et normes auxquelles doit répondre  
-Echange de documents important : Certification et Normalisation 
-Répondre aux réclamations clients (suite à des problèmes de qualité de produit) : VMOG 
(problème de filetage), VAM Drilling (test CND) 
19. Quels sont les objectifs visés par le PLM avec ces clients ? 
-Lancer de nouveaux produits et standardiser les circuits de ces produits 
-Assurer la traçabilité de données-produits en phase de tests et qualification 
-Assurer la continuité du flux de produits selon les étapes convenue pour la réalisation des 
tests  
20. Quels outils (informatiques, techniques, logiciels…) utilisez-vous pour le PLM? 
-Documents de références : Normes, Certification 
-AMDEC Produit et AMDEC Process pour la maintenance et la gestion des risques 
-Réalisation de Plan de Surveillance pour éviter les défauts produits 
-Spécification des tests mécaniques par grade d’acier 
-Logiciels de gestion de production pour la gestion des Ordre de Fabrication 
21. Envisagez-vous d’employer de nouveaux outils ? 
-SAP pour avoir une vision globale à partir de l’enregistrement des commandes jusqu’à 
l’expédition des produits. 
-IRIS (solutions logicielles pour le management des documents électroniques)   
22. Avez-vous un « modèle de PLM » de référence ? 
Non, mais la vision de référence du cycle de vie couvre: 
 Définition des livrables nécessaires à l’expédition (spécification produits, documents 
administratifs pour assurer l’expédition…) 
 Passage des produits par le Laminoir (1 semaine en moyenne)
 Réalisation du premier test CND (1 semaine en moyenne)  
 Effectuer les traitements thermiques sur les produits 
 Réalisation du Deuxième test CND (1 semaine en moyenne)
 Validation de la qualité et des résultats de la qualification 
 Expédition client 
23. Quels sont les composants les plus importants dans un modèle de PLM ? et quels sont 
leur définitions pour vous ? 
-Documents produits : spécifications produits (grade et essaie mécanique), Documents de 
définition et validation de la qualification produit, test CND 
-Traçabilité documents produits 
Rôle dans le modèle (SCM, PLM ou CRM) : 
-Intervient au lancement de nouveaux produits : définition des documents, tests et contrôle 
qualité nécessaire en fonction des spécifications produits, du grade d’acier et des tests 
mécaniques effectués 
-Supervise la qualité des produits à la phase de fin sortie du Laminoir et avant Livraison au 
client interne 
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Dans le cadre de votre fonction : 
Identification du Patrimoine de connaissance : 
(À partir du guide remplir un tableau par actions et par décisions correspondantes) 
Le but est de constituer le patrimoine connaissance de Vallourec et de le distinguer du 
Système d’Information) 
 Information 
consommée 
Information produite Connaissance 
utilisée 
Connaissance 
apportée 
Action 
exécutée :  
Développer ou 
lancer un 
produit 
-exigences du 
client 
-caractéristiques 
mécaniques du 
produit 
-résultats des 
essais sur le 
produit 
-spécification produit 
-information pour 
l’étape de Laminage  
-information pour la 
réalisation des tests 
CND 
-Connaissance 
sur le 
déroulement 
du Laminage 
-Connaissance 
sur la définition 
de chemin 
standardisé 
pour chaque 
produit 
Décision prise : 
Choisir les 
essaies à faire 
sur un produit 
-exigences de 
qualités 
demandées par 
le client 
-réclamations 
du client 
-constatations 
de défauts sur le 
produit 
-Calendrier des 
essaies et tests à faire 
-Ordre 
d’approvisionnement 
en ronds pour la 
réalisation de l’essai 
(exemple : 50à 100 
ronds par essai) 
-
Connaissances 
sur le 
déroulement 
des coulées 
d’essai 
-Connaissances 
sur l’utilisation 
des tubes 
rebutés (n’ayant 
pas passé les 
tests) 

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

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Entretien n° : 2 Date de réalisation : 17/02/2010 
Réalisé à : Vallourec Headquarters (Boulogne 
Billancourt) 
Date de validation :  
Personnes présentes : Abir Fathallah, Jacky Massaglia 
Informations générales : 
Quels est votre parcours chez Vallourec ?  
Depuis 6 ans chez Vallourec : (entrée dans le groupe en 2003) 
-2ans et demi : Aulnoye, projet de développement de nouveaux produit (depuis le design du 
produit en passant par le prototypage, les tests et la commercialisation).  
-3ans et demi : USA (Houston), 50% « Technical sales » (support technique aux équipes 
commerciales) et 50% Management de produit dans un secteur de niche, les risers (tube utilisé 
dans l’eau) 
-Depuis 6 mois : Technical sales sur une zone géographique précise (Irak, Iran, Inde, Syrie…) 
+ Marketing et gestion d’une ligne de produit (worldwide)+ analyse tender et répondre aux 
appels d’offre 
Dans quelles équipes travaillez- vous ? 
Marketing& Développement 
Quels sont vos collaborateurs ? 
• Commerciaux : rôle de Support technique, fournir aux commerciaux les caractéristiques 
techniques des produits quand cela est nécessaire et à la demande des clients. 
• Marketing 
• R&D 
 Comprendre le besoin du client (exprimé dans sa demande) et proposer les produits 
Vallourec qui répondent le mieux à ce besoin 
  
Informations spécifiques au CRM : 
24. présentation du  produit ou de la gamme de produits sujet de l’étude : 
Produits utilisés dans l’industrie pétrolière (forage), généralement hors API (American 
Petrolium Institute). Précisément : produits « 13 de Chrome » et « Super 13 de Chrome » 
(responsable de cette ligne de produit). Ce sont des produits qui existent depuis 10/15 ans. 
Des produits haut de gamme : demandant un type d’acier ou un type de filetage bien 
particulier 
25. Quel est, pour vous, la définition spécifique du produit pour vous (attributs, 
informations importantes…) ? 
- pour définir le produit : type d’acier, condition d’utilisation du produit (conditions du milieu 
ou  ils sont utilisés) : résistance à la corrosion, capacité industrielle des usines (capacité de 
production des usines sur ses produits), pas de stocks (produits haut de gamme, trop cher à 
stocker) et pas de volonté de constituer des stocks
26. Quels sont les clients concernés par cette gamme de produits ? 
Toutes les sociétés pétrolières achetant des tubes. Les grands groupes pétroliers (avec des 
grands contrats : contrats cadres ): Total, Shell,… sur une zone géographique (Irak, Iran, Inde, 
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Syrie…), avant a travaillé sur la zone géographique du golf du Mexique. Mais aussi des 
groupes moins grands : Sonatrac,… 
27. Quels sont, pour vous, les caractéristiques de ses clients (attributs, informations 
spécifiques…) ? 
Quantité commandé, importance stratégique de tel marché ou client par rapport à d’autres.  
28. Comment gérez-vous les relations avec ses clients ?
Par contact commerciaux et réponse à appel d’offre. Des fois il s’agit de compléter des 
commandes si le produit ajouté est idéal pour utiliser avec les produits commandés.  
29. Quels sont les objectifs visés par le CRM avec ces clients ? 
Fidéliser le client, lui apporter un service de conseil et support technique et des 
recommandations quand à l’utilisation des produits et des propositions de compléter sa 
commande pour assurer un meilleur rendement global de son installation   
(L’objectif n’est pas d’être leader pour les produits 13 de Chrome et super 13 de chrome mais 
de pouvoir les proposer au client) 
30. Quels outils (informatiques, techniques, logiciels…) utilisez-vous pour la gestion de la 
relation client ? 
Pas d’outils dédiés au CRM, SAP pour les commerciaux (Une volonté d’uniformiser 
l’utilisation de SAP en cours) 
Mais un portail KM (Sharemind) pour récapituler toutes les informations sur un même 
produit, les bonnes pratiques, les évolutions des normes, …et portail Novam pour recueillir 
toutes les donnés sur un produit  des outils plus utilisé en R&D + des portails gérés par des 
gents de la R&D ou du Marketing 
31. Envisagez-vous d’employer de nouveaux outils ? 
Non 
32. Avez-vous un « modèle de CRM » de référence pour ces clients ? 
Non. Le terme « CRM » pas très courant. 
Mais fait une segmentation des clients, classification par quantité de commande, type de 
produit (haut de gamme ou pas), potentiel stratégique… 
33. Envisagez-vous de changer de modèle ? 
Non 
34. Quels sont les composants les plus importants dans un modèle de CRM ? et quels sont 
leur définitions pour vous ? 
Le client et les critères de segmentation des clients : quantité de commande, type de produit 
(haut de gamme ou pas), potentiel stratégique… 
35. Avez-vous entendue parler ou utilisé d’autres modèles de CRM dans votre parcours 
professionnels ? Si oui lesquels ? 
Oui, entendu dans des présentations avec département marketing. 
Rôle dans un modèle de CRM, de PLM ou de SCM : 
Dans le cadre de votre fonction : 
Action : 
Les actions les plus importantes à faire en R&D :  
-Analyser les appels d’offre et proposer au client les produits dans la gamme de Vallourec qui 
réponde le mieux à sa demande 
Les actions les plus importantes à faire en temps que chef de produits : 
-définir le plan marketing de la ligne de produits gérés   
Décision : 
Parmi les décisions les plus importantes à prendre 
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- développer ou non un nouveau produit suite à l’analyse de l’appel d’offre d’un client  
Identification du Patrimoine de connaissance : 
 Information 
consommée 
Information 
produite 
Connaissance 
utilisée 
Connaissance 
apportée 
Action 
exécutée :  
Analyser les 
appels d’offre et 
proposer au 
client les 
produits 
-appel d’offre client 
(milieu d’utilisation 
du produit et 
description de 
connexion 
éventuelle) 
-catalogue de 
produit Vallourec 
-quantité demandé 
par le client 
-nom et 
caractéristiques du 
produit répondant à 
la demande client 
-recommandations 
pour les matériaux 
à utiliser 
-recommandations 
pour les services 
(maintenance, 
obsolescence et 
remplacements 
produits) 
-performance 
constatées de 
certains produits 
sous des conditions 
du milieu 
spécifiques 
-capacité de 
certains produits à 
compléter la 
demande client 
(pour une 
connexion possible) 
-connaissance dans 
la proposition de 
service associé à 
une commande 
-connaissance 
relative à l’emploie 
simultané de 
certains produits 
dans un milieu 
donné ou pour 
réaliser une 
connexion donnée 
Action 
exécutée :  
définir le plan 
marketing d’une 
ligne de produits   
-analyse marketing 
-profil du client 
-quantité 
commandé 
-position 
géographique 
concerné 
-capacité des usines 
du groupe 
-plan et objectif 
stratégique affichés 
du groupe 
-plan marketing : 
imposer, maintenir, 
lancer ou arrêter un 
produit pour le 
produit 
-recommandation 
pour les 
commerciaux être 
agressif ou pas pour 
proposer un produit 
-connaissances sur 
le marché visé 
-connaissances sur 
la concurrences 
(objectif sur le 
même marché, 
contrat cadre ou pas 
avec les clients 
potentiels…) 
-connaissances sur 
l’évolution d’une 
ligne de produits 
Décision prise :  
développer ou 
non un nouveau 
produit suite à 
l’analyse de 
l’appel d’offre 
d’un client  
-appel d’offre client 
-Profil du client 
-accord ou non du 
client à partager les 
frais de lancement 
du produit 
-tests à faire en 
R&D 
-ressources 
disponibles en 
usines pour faire le 
produit 
-définition détaillé 
du nouveau produit 
-certifications et 
test de qualification 
du produit 
-connaissance en 
négociation avec le 
client 
-connaissance en 
lancement  de 
nouveau produit 
similaire 
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